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Misteri iligkileri yonetimi katilim sigorta sirketlerinin yeni donemdeki stratejik 6ncelikleri arasinda kritik
bir yer tutmaktadir. Miisteri ihtiyaglarina ve beklentilerine uygun iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi, sirketlere
sigorta pazarinda 6nemli bir rekabet avantaji saglamaktadir. Bu ¢alismanin amaci, Tirk katilm sigorta
sektoriinde miisteri memnuniyetini ve sadakatini etkileyen faktorleri belirlemek ve sektor paydaslarina oneriler
sunmaktir. Aragtirma kapsaminda, Tiirkiyede katilim sigortaciligi miisterilerinden olusan 207 kisi tizerinde

anket uygulanmis ve katilim sigortacilig hizmet kalitesi algilar1 6l¢tilmiistiir. Elde edilen veriler yapisal esitlik
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Turk Katihm Sigorta Sektériinde Musteri Memnuniyetini ve Sadakatini Etkileyen Faktorler

modellemesi yontemikullanilarak analiz edilmis ve hizmet kalitesi ile miigteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki
iligki detayli bir sekilde incelenmistir. Aragtirma sonuglari, hizmet kalitesinin giivenlik, giivenilirlik ve empati
boyutlarinin sigortalilarin miisteri memnuniyetini etkileyen belirleyici faktérler oldugunu gostermektedir.
Ayrica miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii giiglii bir iligki oldugu ortaya konmustur.
Bulgular, Tirkiyedeki katilim sigorta sirketlerinin miisteri odakli yeni yaklasimlar gelistirmeleri ve hizmet
kalitesini artirmaya yonelik daha kapsamli politikalar izlemeleri gerektigini vurgulamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Tiirk katilim sigorta sektorii, Katiim sigortaciligi, Tekafiil, Miisteri memnuniyeti,
Miisteri sadakati

Abstract

Customer relationship management holds a crucial position among the strategic priorities of participation
insurance companies in the new era. Offering products and services that meet the expectations and needs of
customers can provide a significant competitive edge in the insurance market. This study aims to identify the
factors that influence customer satisfaction and loyalty in the Turkish participation insurance industry and
offer recommendations to stakeholders. The research involved conducting a survey on 207 participation
insurance customers in Turkey to assess their perceptions of the service quality. The data collected is analyzed
using the structural equation modeling method to examine the relationship between service quality, customer
satisfaction, and loyalty in detail. The study’s results reveal that assurance, reliability, and empathy are the key
factors that impact policyholders’ satisfaction with the service quality. Additionally, the research confirms a
strong positive correlation between customer satisfaction and customer loyalty. The findings highlight the need
for participation insurance companies in Turkey to adopt new customer-centric approaches and implement
more comprehensive policies to enhance service quality.

Keywords: Turkish participation insurance industry, Participation insurance, Takaful, Customer satisfaction,

Customer loyalty

1. Giris

Diinya finansal sistemin onemli bir bileseni olan sigorta sektorii, sosyoekonomik istikrarin
korunmasinda hayati bir rol oynamaktadir (Outreville, 2013). 2022 y1l sonu itibaryla kiiresel dlgekte
6,8 trilyon dolarlik prim iiretimine ulasan sigorta sektorii, son yillarda 6zellikle gelismekte olan
tilkelerin onciliigiinde biiytimektedir. Tiirkiye ise sigorta kapsayiciliginin diisitk olmasi nedeniyle
bu biiyiimeden yeterince faydalanamamaktadir. Tiirkiyede sigorta penetrasyonu son 20 yilda %1
ila %2 bandinda seyretmekte ancak bu kritik esigi asamamaktadir (Swiss Re, 2023). Literatiirde bu
durumun sebepleri arasinda sosyal ve ekonomik faktorlerin yani sira dini inanglar da 6ne ¢ikmaktadir.
Toplumun kayda deger bir boliimii dini inanglar: geregi geleneksel sigortaciliktan uzak durmakta ve
finansal sistemden goniillii olarak dislanmaktadir (Yildiz, 2023). Bu noktada geleneksel sigortaciligin
katilim finans prensipleriyle uyumlandirilmis melez bir versiyonunu temsil eden katilim sigortaciligs,

iilkedeki finansal icerlemenin artirilmas: konusunda 6nemli bir fonksiyon tstlenebilir.

Tiirkiyede 2009 yilinda uygulanmaya baslayan katilim sigortaciligy, ilk on yillik donemde giiclii

bir biiylime performansi gostermis ve pazar payini kademeli olarak %5% yiikseltmistir. Bu dénemde
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¢ok sayida yeni sirket pazara girmis, katilim sigortaciliginin kapsayicilign artmistir. Ancak 2019
ve sonraki donemde katilim sigortaciliginin pazar payr anlamindaki gelisimi durmus ve hatta bir
miktar gerileme yasanmistir (TSB, 2023). Son bes yila iliskin tablo, katilim sigortaciliginin mevcut
pazarlama ve dagitim anlayis1 ile dogal smirlarina ulagmis olabilecegini gostermektedir. Ersoy ve
Meral (2024) katihm sigorta sirketlerinin pazarlama stratejilerini geleneksel sigorta sirketleriyle
karsilagtirdiklari calismada, katilim sigorta sirketlerine pazarda farklilagabilmek i¢in 6zgiin stratejiler
gelistirmelerini 6nermektedir. Benzer gekilde Aslan (2021) ile Ergene ve Ulev’in (2023) ¢alismalar1
da Tiirkiyede katilim sigortacilig farkindaligiyla ilgili 6nemli bir gelisim alani bulunduguna isaret
etmektedir. Katilim sigorta sirketleri, mevcut miisteri tabanini korumakla kalmay1p, yeni miisteriler

de kazanabilmek igin stratejik gelisim alanlarini belirlemeye odaklanmalidir.

Misteri iliskileri yonetimi katilim sigorta sirketlerinin yeni dénemdeki stratejik oncelikleri
arasinda kritik bir yer tutmaktadir. Miisteri ihtiyaglarina ve beklentilerine uygun tiriin ve hizmetlerin
gelistirilmesi, sirketlere sigorta pazarinda 6nemli bir iistiinliik saglamaktadir. Hizmet kalitesinde 6ne
cikan sirketler, pazardaki fiyat rekabetinin 6tesine gegerek markalarini ayristirma firsati bulacaklardir
(Akpmar, 2023). Literatiirdeki ¢aligmalar, sigorta sektoriinde miisteri memnuniyetinin miisteri
sadakatinin belirleyici unsurlarindan biri oldugunu ortaya koymaktadir. Artan miisteri memnuniyeti,
miisteri sadakatini giliclendirecek ve bu sayede katilim sigorta sirketlerine mevcut miisteri
portféylerini genisletme ve pazar paylarini artirma konusunda avantaj saglayacaktir (Meral, Cavga
& Ersoy, 2024). Yeni miisteri kazaniminin mevcut miisteri elde tutmaktan daha maliyetli bir strateji
oldugu goz oniine alindiginda, miisteri memnuniyeti ve sadakati odakli ¢abalarin katilim sigorta
sirketleri i¢in operasyonel verimlilik saglayarak sirketlerin aktif karliligini artiracagi séylenebilir. Ote
yandan, Tiirkiyenin kendine has sosyoekonomik ve kiiltiirel baglami dikkate alindiginda, katilim
sigortaciligr alaninda hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin nasil iyilestirilebilecegi konusunda

daha derinlemesine analizlere ihtiya¢ duyulmaktadir.

Bu calismanin temel hedefi, Tirkiyedeki katilim sigorta sektoriinde miisteri memnuniyeti ve
sadakatini etkileyen unsurlar: belirlemek ve bu alandaki politika onerileriyle sigorta sirketlerine yol
gostermektir. Aragtirma kapsaminda, Tiirkiyede katilim sigortasi miisterilerinden olusan 207 kisi
tizerinde anket uygulanmis ve katilim sigortacilign hizmet kalitesi algilar1 dlctilmiistiir. Ankette,
katilimcilarin demografik 6zellikleriyle ilgili 8 soru ve SERVQUAL modelin hizmet kalitesi algilarina
yonelik 32 soru bulunmaktadir. Elde edilen veriler, yapisal esitlik modellemesi yontemi kullanilarak
analiz edilmis ve hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki iliski detayli bir

sekilde incelenmistir. Calismanin literatiire saglayacag: oncelikli katkilar su sekilde siralanabilir:

(i) Turkiyede toplumun 6nemli bir kismi dini inanglar1 nedeniyle geleneksel sigorta sistemine
mesafeli bir tutum sergilemektedir. Bu noktada katilim sigortacilig: iilkedeki sigorta kapsayiciligini
artirma anlaminda 6nemli bir potansiyele sahiptir. Katihlm sigortaciiginin toplumsal tabanini
genisletmek, makro ekonomik istikrarin siirdiiriilmesine ve sosyal giivenlik aglarinin gelisimine
destek olabilir.

148



Turk Katihm Sigorta Sektériinde Musteri Memnuniyetini ve Sadakatini Etkileyen Faktorler

(ii) Katilim sigortaciliginin son yillarda gosterdigi gorece sinirh biiylime performansi, sektoriin
hizmet kalitesi, miisteri iliskileri yonetimi ve dagitim stratejileri anlaminda yeni bir perspektif
gelistirmesi gerekliligini ortaya koymaktadir. Bu ¢aligma, Tiirk katilim sigorta sektoriindeki miisteri
algis1 ve beklentilerinin daha iyi anlagilmasina yardimci olacak ve gelecekte izlenebilecek politikalar
konusunda sektére rehberlik edecektir.

(iii) Bu ¢aliyma, Tirk katilm sigorta sektoriinde miisteri memnuniyeti ve sadakatinin
belirleyicileri konusunda yazarlarin bilgisi dahilindeki ilk kapsamli saha arastirmasidir. Elde edilen
bulgular, uygulayicilarin ve politika yapicilarin sinirli kaynaklar: daha etkili bir sekilde kullanmalarina

yardimeci olacak ve gelecekte yapilacak arastirmalar i¢in faydali bir baslangi¢ noktasi teskil edecektir.

Caligma dort ana boliimden olugmaktadir. Gelecek boliimde sigorta sektoriinde miisteri iligkileri
yOnetimi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati alaninda yapilmis olan c¢aligmalara iliskin
bir literatiir taramasina yer verilecektir. Sonraki bolimde ¢alisma kapsaminda yiritilen saha
aragtirmasina iligkin yontem agiklanacak ve aragtirmanin bulgular: detayl: sekilde sunulacaktir. Son
boliimde ise elde edilen bulgular 151g1nda, Tiirk katilim sigortaciliginda miisteri memnuniyetini ve

sadakatini gelistirmek adina sektor paydaslarina tavsiyelerde bulunulacaktir.

2. Literatiir Taramasi

Guniimiizde ekonomik ve sosyal alanlarda yasanan hizli degisimler, tiiketici beklentilerinde
cesitlenmelere neden olmaktadir. Finans sektoriindeki bir¢ok pazarda oldugu gibi sigorta sektoriinde
de rekabet avantaji elde etmek, miisteri iligkileri yonetiminde basariya baghdir. Sigortaciliktaki
miisteri iliski ve sadakat yonetiminin artan 6nemi, arastirmacilarin dikkatini ¢ekmis ve bu alanda
kapsamli bir literatiiriin olugmasini saglamistir (Eckert, Neunsinger & Osterrieder, 2022). Katilim
sigortaciligy, geleneksel sigortaciligin Islami finans prensipleriyle uyumlu bir versiyonu oldugundan;
miisterilerin bu alandaki algilari, yaklasimlar: ve beklentileri, geleneksel sigorta pazarindan farklilik
gosterebilmektedir. Katilm sigortacilig veya tekafiil konusunda uluslararas: literatiirde ¢cok sayida
caligma bulunmasina ragmen, ulusal diizeydeki aragtirmalar sinirlidir (Khan vd., 2020). Bu boliimde,
diinya genelindeki tekafiil pazarlar: ve Tiirkiyedeki katilim sigorta sektoriinde miisteri memnuniyeti

ile sadakatin belirleyicileri tizerine yapilan arastirmalara genel bir bakis sunulacaktir.

Tekaful piyasalarindaki misteri iliskileri alanindaki arastirmalar, genellikle hizmet kalitesi ile
miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki iliskiye odaklanmistir (Abdur Rehman, 2020; Juhari,
Bhatti & Piaralal, 2016; Kashif vd., 2017). Ornegin, Hassan, Jusoh ve Hamid (2014), Malezyadaki tekafiil
sektoriinde miisteri bagliligini etkileyen faktorlere dair yaptiklar: alan arastirmasinda, bagarili bir
miisteri iligkileri yonetiminin miisteri memnuniyetini artirdigini ve bu durumun miisterilerin sirkete
olan baghligini giiclendirdigi sonucuna varmislardir. Nugraheni ve Lia Fauziah (2019) tarafindan
yiriitilen bagka bir aragtirma, Endonezyadaki tekéfiil pazarinda kurumsal yonetimin miisteri
memnuniyetini ve sadakatini artirdigini gostermistir. Calismada, tekéfiil pazarinin kapsayiciligini

artirmak amaciyla sektor paydaslarina kurumsal yonetim yapilarini giiglendirmeleri Onerilmistir.

149



Miislime SOZEN e Hasan MERAL

Jamaludin, Mohamed ve Razak (2020) ise Malezyada aile tekaftiliinde algillanan hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti ve sadakati tizerindeki etkisini incelemistir. Bulgular, algilanan hizmet kalitesi
ile miigteri memnuniyeti arasinda giiclii bir iligkinin oldugunu gostermektedir. Ozetle, tekafiil sigorta
sektoriinde miisteri iliskileri yonetiminin bagarili bir sekilde uygulanmasi, miisteri memnuniyetini

artirarak musteri bagliligini giiclendirebilir ve kurumsal performans: olumlu yénde etkileyebilir.

Literatiirdeki bir dizi arastirma, tekafil sigorta sektortindeki miisteri algisinin ve beklentilerinin
geleneksel sigorta sektoriinden ayristigini gostermektedir. Janjua ve Akmal (2014), Pakistandaki
geleneksel ve tekafiil sigorta sirketlerinin miisteri memnuniyetini 6l¢gmek amaciyla bir saha
aragtirmasi gerceklestirmistir. Bulgular, hizmet kalitesi agisindan geleneksel ve tekafiil sigorta
sirketleri arasinda 6nemli bir farklilik olmadigini gostermektedir. Ancak, miisteri algisi ve beklentileri
temel alinarak yapilan analizler, tekafiil sirketlerinin ser-i uyumlulugunu artirmak ve yeni miisteri
segmentlerine ulasmak konusunda gelisim potansiyeli oldugunu ortaya koymaktadir. Arifin, Yazid
ve Sulong’un (2013) galigmasi, giivenilirlik ve kurumsal imaj boyutlarina ek olarak dini baghiligin
da tekafil driinlerine olan talebi etkileyen 6nemli bir unsur oldugunu géstermektedir. Hassan vd.
(2018) ise tiiketicilerin tekafil tiriinlerine adapte olmalarinda sosyal ve dini faktérlerin belirleyici
oldugu sonucuna ulagmistir. Ancak, dini inancin tekafiil sektoriinde miisteri bagliliginin belirleyicisi
oldugu konusundaki bulgularin genel bir gegerlilige sahip olmadigini belirtmek 6nemlidir. Rizwan
ve Al-Malkawinin (2021) Birlesik Arap Emirliklerindeki tekéfiil piyasasindaki titketicilerin satin
alma tercihlerini inceledikleri ¢aligmalarinda, marka degeri ve miisteri algisinin 6nemli bir etken
oldugu, ancak inancin anlamli bir etkisinin olmadig1 gézlemlenmistir. Bu nedenle, tekafiil sigorta
sektoriindeki miigteri davranislarini anlamak icin bolgesel ve kiilttirel farkliliklari dikkate alan
ozellestirilmis analizlere ihtiya¢ duyulmaktadir.

Tirk katihm sigorta sektoriinde tiiketici farkindaligi ve algisiyla ilgili mevcut arastirmalar,
sektorde miisteri iligkileri yonetimi anlaminda onemli bir gelisim ihtiyaci bulundugunu
gostermektedir (Aslan, 2015; Er & Durmus, 2020). Ergene ve Ulev'in (2023) Tiirkiyedeki katilim
sigortasi talebi lizerine gerceklestirdikleri nitel arastirmada, katilimcilarin biiytik bir boliimiiniin
katilim sigortaciligi konusunda bilgi sahibi olmadigi ve bu nedenle de katilim sigortas: talebinde
bulunmadig belirlenmistir. Talepte bulunan misteriler arasinda ise dini hassasiyetin oncti bir faktor
oldugu tespit edilmistir. Aslan ve Avernin (2021) Tiirkiyedeki tiiketicilerin katilim sigortasi talebini
etkileyen faktorlere yonelik yaptigi arastirmada, katilim sigortaciligina iliskin farkindahigin ve
titketicilerin dindarlik diizeyinin 6nemli belirleyiciler arasinda oldugu ortaya konmus, bu alandaki
farkindaligin artirilmasi ve katilim uyum yonetisiminin giiglendirilmesi i¢in uygulayicilara ve politika
yapicilara énerilerde bulunulmustur. Ote yandan, kurumsal yonetimin, hizmet kalitesinin ve finansal
okuryazarligin gelistirilmesi, Tiirk sigorta sektoriiniin genelini ilgilendiren bir sorundur. Meral ve
Ersoy’un (2023) Tiirk sigorta sektoriindeki miisteri iliskileri yonetimi performansi tizerine yaptiklari
caligma, sigorta sektoriiniin genel anlamda memnuniyet skorunun diisiik oldugunu, ayrica katilim
sigorta sirketleri ile geleneksel sigorta sirketleri arasinda anlamli bir fark olmadigini gostermistir.

Literatiirdeki ¢aligmalar, Tiirk sigorta sektoriinde miisteri iliskileri yonetimi anlaminda genel bir
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gelisim ihtiyaci oldugunu, katilim sigortaciligi 6zelinde ise toplumsal farkindalig1 artirmanin hayati

bir gereklilik oldugunu vurgulamaktadur.

Sonug olarak literatiirde yapilan arastirmalar, katilim sigorta sektoriinde hizmet kalitesinin,
miisteri memnuniyetinin 6nemli bir belirleyicisi oldugunu gostermektedir. Ayrica miisteri
memnuniyeti ile musteri sadakati arasinda gii¢lii bir iliski oldugu da ortaya koymustur. Diger taraftan,
hizmet kalitesine dair algilar, miisterilerin katilim sigortaciligina yénelik tutumlarini ve kararlarini
sekillendirmektedir. Bu baglamda, katilim sigorta sirketleri, rekabet avantaji elde edebilmek ve pazar
paylarini artirabilmek i¢in miisteri beklentilerini etkileyen faktorleri anlamaya ve hizmet kalitelerini

gelistirmeye odaklanmalidir.

3. Yontem

Tiirkiyede yaklagik 15 yillik bir gegmise sahip olan katilim sigortaciliginda, tiiketicilerin sunulan
hizmetten duyduklart memnuniyet diizeyi hakkinda sinirl bilgi bulunmaktadir. Bu ¢aligmanin temel
amaci, Tiirkiyedeki katilim sigorta miisterilerinin hizmet kalitesi algilarini degerlendirmek ve bu
algilar ile miigteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki iligkiyi analiz etmektir. Calisma, miisterilerin
katilm sigortaciligina yonelik genel tutumlarini ortaya koymanin yani sira, sektérde miisteri
memnuniyetini ve sadakatini artirmak i¢in stratejik oncelikli alanlarin belirlenmesine de katk:
saglayacaktir. Elde edilen bulgular temelinde, Tiirk katilim sigorta sektoriine misteri bagliliginin

gliclendirilmesi ve yeni miisteri kazanimin desteklenmesi i¢in 6neriler sunulacaktr.

3.1. Veri Toplama ve Orneklem

Aragtirmada veri toplama yonetimi olarak anket tercih edilmistir. Anket iki boliimden
olusmaktadir. ilk béliim, katilimcilarin sosyo-demografik ézelliklerine yonelik sekiz soruyu; ikinci
boliim ise SERVQUAL modelinin bes boyutu er¢evesinde olusturulan 32 soruyu icermektedir. Anket
sorulari, Ozdemir ve Sozen'in (2019) Tiirkiyedeki katilim bankaciligi miigterilerinin memnuniyet
ve sadakatleri lizerine gerceklestirdikleri aragtirmada gelistirdikleri ol¢egin katilim sigortacilig

baglamina uyarlanmasiyla olusturulmustur.

Galismanin evrenini Tiirkiyedeki katilim sigortaciligi miisterileri olusturmaktadir. Orneklemin
belirlenmesinde kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Anketler, 08.01.2024-18.01.2024 tarihleri
arasinda internet siteleri ve sosyal medya platformlar1 tizerinden ¢evrimici olarak dagitilmistir.
Coktan se¢meli sorular iceren anket formu Google Forms altyapisi tizerinden katilimcilara
sunulmustur. Aragtirmaya katilan 417 kisiye anketin birinci béliimiinde yer alan sosyo-demografik
sorular yoneltilmistir. Bu agamada katilimcilardan 207 tanesinin en az bir adet aktif katilim sigorta
poligesine sahip oldugu tespit edilmistir. Katihm sigortaciliginda miisteri hizmet algisina iligkin

sorularin yer aldig1 anketin ikinci boliimiine yalnizca bu 207 kisi dahil edilmistir.
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3.2. Arastirma Modeli

Calisma kapsaminda, Tiirk katilm sigorta sektoriindeki miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorleri belirlemek ve miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki iliskiyi ortaya koymak

amaciyla, Sekil 1'de gosterilen bagintisal arastirma modeli uygulanmaistir.

Somutluk

—

e —
Giivenlik

S —

S

Giivenilirlik Miigter: Memnuniyeti Miigteri Sadakati

Isteklilik

—

Sekil 1. Arastirma modeli

Calismada, sigorta sektoriinde hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde siklikla tercih edilen SERVQUAL
modelin somutluk, giivenlik, giivenilirlik, empati ve isteklilik boyutlar1 kullanimistir (Ahmad
& Sungip, 2008; Bala, Sandhu & Nagpal, 2011; Jamaludin vd., 2020). Somutluk, sirketin fiziksel
tesislerinin, ekipmanlarinin, personelinin ve iletisim araglarinin gériiniisiint temsil eder. Giivenlik,
sirketin miisterilerine giiven saglama bilgisi ve yetenegi, personelleri ile miisterileri arasinda sozlii
ve yazili iletisim becerisini ifade eder. Giivenilirlik, sirketin s6z verilen hizmetleri dogru bir sekilde
sunma ve saglama yetenegini temsil eder. Empati, sirketin miisterilerine sundugu kisisel ilgi ve
alakasini gosterir. Isteklilik ise sirketin miigterilerine iyi hizmet sunma ve yardim etme istegini temsil
eder.

Aragtirma modeli gercevesinde gelistirilen hipotezler, Tiirk katilim sigorta sektdriinde miisteri
memnuniyeti ve sadakatini etkileyen faktorleri belirlemeyi amaglamaktadir. Bu kapsamda sianacak
hipotezler su sekildedir:

H, Katilim sigortaciliginda hizmet kalitesinin somutluk boyutunun miisteri memnuniyeti iizerinde

pozitif bir etkisi vardr.
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H, Katilim sigortaciliginda hizmet kalitesinin giivenlik boyutunun, miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif

bir etkisi vardar.

H, Katilim sigortacihiginda hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutunun miisteri memnuniyeti iizerinde
pozitif bir etkisi vardr.

H, Katilim sigortaciliginda hizmet kalitesinin empati boyutunun, miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif

bir etkisi vardur.

H, Katihm sigortacihginda hizmet kalitesinin isteklilik boyutunun miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif

bir etkisi vardur.

H, Katilim sigortacihginda hizmet kalitesine iliskin miisteri memnuniyetinin, miisteri sadakati iizerinde

pozitif bir etkisi vardar.

3.3. Bulgular

Anketin birinci boliimiine katilm saglayan 417 kisinin demografik ozellikleri Tablo 1de

gosterilmektedir.

Tablo 1. Katilimcilarin demografik ézellikleri

Demografik Ozellikler Siklik Yiizde

Cinsiyet Kadin 252 60,4
Erkek 165 39,6
18-25 yas arasi 90 21,6
Yas 26-40 yas arasi 211 50,6
41-55 yas arasi 109 26,1

56 yas ve lizeri 7 1,7

Lise ve Alt1 32 7,7
Egitim Durumu On Lisans veya Lisans 253 60,7
Lisans Ustii 132 31,6

17 002 TL ve alt1 22 15,7

17 003 TL - 34 000 TL 20 14,3

Gelir Diizeyi 34001 TL - 51000 TL 22 15,7
51001 TL - 68 000 TL 15 10,7

68 001 TL ve Ustii 14 10,0

Kamu 156 37,4

Calisma Durumu Ozel Sektor 167 40
Serbest Meslek 16 3,9

Diger 78 18,7

Toplam 417 100

Tablo l'e gore anketi yanitlayan katiimcilarin ¢ogunlugu (%60,4) kadinlardan olusmaktadir.
Katilimcilar agirlikli olarak 26-50 yas grubunda (%50,6) yer almaktadir. Katilimcilarin ¢ok biiyiik

bir bolimii (%92,7) 6n lisans ve lizeri egitim diizeyine sahiptir. Gelir grubunda ise ticret skalalar1
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acisindan daha dengeli bir dagilim vardir. Katilimcilarin kayda deger bolimii kamu ve 6zel sektor

alanlarinda calismaktadir.

Tablo 2. Katilimcilarin sigorta sahipligi

Degisken Ozellik Siklik Yiizde
Evet-Katilim Bankaciligi 50 12
Katilim Finans Sektériinde Calisma Durumu Evet-Katihm Shlgortac1.13g1 4 11
Evet-Katilim Finans Diger 8 1,9
Hayir 311 74,6
Kasko Sigortasi 163 39,1
Trafik Sigortasi 199 47,0
Ozel Saglik Sigortast 155 37,2
) . ) Bireysel Emeklilik Sozlesmesi 159 38,1
Sigorta Tiirtinden Hizmet Alma Durumu Konut Sigortast To4 249
(Birden Fazla Segme Hakki Taninmustir) - .
Zorunlu Deprem Sigortasi 160 38,4
Hayat Sigortasi 92 22,1
Diger 48 11,5
Hicbiri 73 17,5
Geleneksel Sigorta Sirketleri 118 28,3
Sigorta Sirketi Miisterisi Olma Durumu Katilim Slgm.‘té §1rkeﬂer1 64 15,3
Her Ikisi 143 34,3
Hicbiri 92 22,1
Toplam 417 100

Tablo 2'de katilimcilarin 6nemli bir bolimii katilim finans alaninda ¢alismamaktadir. En fazla
tercih edilen uriinlerin baginda trafik sigortasi (%47), kasko sigortasi (%39,1) ve zorunlu deprem
sigortast (%38,4) gelmektedir. Anket katilimcilarinin sigorta sirketi tercihlerine bakildiginda,
katilimcilarin ¢ogunlugunun (%34,3) her iki sirket grubundan da hizmet aldig1 goriilmektedir.
Anket katilimcilari arasinda katilim sigorta sirketlerinden hizmet alanlarin toplam orani %49,6dur.
Anketi dolduran kisiler arasinda katilim sigortaciligi musterisi olmadigini beyan eden 210 kisi
anketin ikinci bolimiine dahil edilmemistir. Katilim sigorta mdsterilerinin hizmet algilarina
iliskin sorularimn yer aldig: ikinci bolimiine yalnizca katilim sigortaciligi miisterisi olan 207 kisi

yer almistir.

Verilerin analizine gegilmeden 6nce 6lgek yanitlarinin dagilima iligkin gostergeler incelenmistir.
JASP programi kullanilarak yapilan normallik testine ¢arpiklik degerleri -0,956 ile -0,337 arasinda,
basiklik degeri ise -0,335 ile 1.234 arasinda bulunmustur. Normal dagilim 6l¢iitlerine gore ¢arpiklik
ve basiklik degerlerinin diizeyinde (-1,96) ile (+1,96) degerleri araliginda olmasi gerekmektedir

(Hair vd., 2014). Bu nedenle veri setinin normal dagilim gosterdigi sonucuna ulagilmistir.

Aragtirma modeli, yapisal esitlik modellemesi istatistik yontemi kullanilarak incelenmistir. Yapisal
esitlik modeli teknigi olarak PLS-Yapisal Esitlik Modeli (PLS-SEM) analiz yontemi tercih edilmistir.
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Bu yontem normal dagilim gosterme zorunlulugu olmaksizin kullanilabilmesi, karmasik modellerde

etkili olabilmesi, ytiksek istatistiksel giice sahip olmas, kiigiik 6rneklemlerde ¢alisabilmesi ve uyum

iyiligi verilerine ihtiya¢ duymamast gibi avantajlar sunmaktadir (Yildiz, 2020). Ol¢iim modeli analizi

kapsaminda ilk olarak ifadelerin faktor yiiklerinin belirlenmesi ve tutarlilik diizeylerinin ortaya

konulmas: amaglanmistir. Bu baglamda ifadelerin gegerlilikleri ve giivenirlilikleri test edilmistir.

[fadelerin faktdr yiik degerleri, ortalama varyans (AVE) degeri ile dl¢iilmiistiir. Ardindan, ayrisma

gecerliliginin anlasilmast icin ¢apraz yiik verileri kontrol edilmis ve Fornell-Larcker kriteri temel

aliarak ayrisma gecerliligi degerlendirilmigtir (Bilici, 2023).

Tablo 3. Faktor yuki 6l¢iim sonuglari

. ifade Faktor
Boyut Ifade Kodu Yiikii
Kat'lhr.n sigorta sirketleri i¢ ve dig mimari olarak modern bir donanima ve gériiniime SMI 0778
sahiptir.
'i:‘s Katilim sigorta sirketi personellerinin kiyafetleri temiz ve diiziin goriniir. SM2  0.780
E Katilim sigorta sirketleri yeterli donanima sahip cihazlar kullanilir. SM3  0.842

& Katim sigorta sirketleri tarafindan verilen brosiirler ve ekstreler acik ve anlagilirdur. SM4  0.788
Kat'll'lm sigorta sirketi personelleri miisterilerine verdigi s6zii daima zamaninda yerine GN5 0835
getirir.

Katilim sigorta sirketi personelleri miisterilerine kars: polige veya tazminat iglemlerinde
) GN6  0.875
kayitlarini tam ve dogru tutar.

'& . . . . . . P . .. . . P

= Kautlhm sigorta sirketi personelleri miisterilerinin daima kendini giivencede hissetmelerini GN7 089

2 saglar.

£ Kat.1l1m sigorta sirketi personelleri islemler sonucu olusan sorunu ilk seferde ve dogru GNS 0828

O sekilde ¢ozer.

Katilim sigorta sirketi personelleri en kisa siirede hizli ve etkili hizmet saglar. IS9  0.870

Katilim sigorta sirketi personelleri miigterilerine yardimei olma konusunda isteklidir. IS10  0.834
= Katilim sigorta sirketi personelleri miigterilerinin isteklerini her zaman dikkate alr. IS11  0.778
= Katihm sigorta sirketi personelleri miisterileri ile yaptig1 goriismelerde daima samimi ve

2 i IS12 0.863

+Z  naziktir.

Katilim sigorta sirketi personellerin davranislar1 miisterilerde giiven duygusu yaratr. GV13  0.870
Katilim sigorta sirketi miisterileri islemlerini yaparken kendilerini giivende hisseder. GV14 0.838
Katilim sigortast sirketleri miisterilerinin bilgilerini gizli tutulmasini temin eder. GV15 0.781

= Katlllm '51g'orta §11:ke't1 personelleri miisterilerin sorularina cevap verebilecek derecede GVI6 0822

2 yeterli bilgiye sahiptir.

G Katihim sigorta sirketleri islerini iyi yapabilmeleri icin personellerini yeterince destekler. GV17  0.822
Katilim sigorta sirketleri sundugu hizmet karsiliginda miisterilerinden makul bir prim talep EMIS 0717
eder.

K?uhm 51gc?rtf1 sirketlerinin caligma saatleri tiim misterilere uygun saatlerde EMI9  0.734
diizenlenmistir.
Katilim sigorta sirketleri her miisterisi ile 6zel olarak ilgilenen personellere sahiptir. EM20 0.771

= _Katilim sigorta sirketi personelleri miisterilerin menfaatini her geyin niinde tutar. EM21 0.831

& Katlm sigorta sirketleri miisterilerinin kolaylikla ulagim ve erisim saglayacag: yerlerde

g EM22 0.791

= konumlandirmugtir.
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Katilim sigortasi sirketlerinin miisterisi olmaktan ve caligmaktan memnunum. MM23  0.850

'a_; Katilim sigorta sirketlerinin verdigi hizmetleri kullanirken kendimi huzurlu hissediyorum. ~ MM24  0.875
£  Katihm sigorta sirketi personelleri ile olan kisisel iliskilerimden memnunum. MM25 0.864
g Katilim sigorta sirketlerinin sundugu hizmet kalitesinden memnunum. MM26 0.806
= Katilim sigorta sirketlerine kars1 iyi ve olumlu bir bakis acim var. MM27 0.833
Gelecekte katilim sigorta sirketlerinin miigterisi olarak devam etmeye niyetliyim. SA28  0.900
Katilim sigortaciligi hakkinda ¢evremdeki insanlara olumlu geyler soylerim. SA29  0.877

= _Gelecekte katilim sigortacilifs iiriinlerini ve hizmetlerini kullanmaya devam edecegim. SA30  0.866
E Katilim sigorta sirketini ana sigorta sirketim olarak tercih ediyorum. SA31 0.838
& Katihm sigorta sirketleri ile calismast icin akrabalarimi ve yakin cevremi tesvik ediyorum. SA32  0.877

Tablo 3’te faktor yiiklerinin 0,717 ile 0,900 arasinda degistigi gozlemlenmektedir (Hair vd., 2021).
Faktor yiikleri esik degerinin (20,70) altinda bulunmadig; icin tiim ifadeler 6l¢iim modeli i¢inde yer

almaktadir. Diger bir ifade ile biitiin ifadelerde bireysel faktor yiikii giivenilirligi saglanmistir.

Tablo 4. Giivenilirlik ve gegerlilik sonuglari

Boyut Cronbach’s Alpha Degeri Birlesik Giivenilirlik (CR) Degeri AVE Degeri
Somutluk 0,810 0,822 0,636
Giivenilirlik 0,884 0,888 0,684
Isteklilik 0,857 0,863 0,700
Giivenlik 0,881 0,881 0,737
Empati 0,828 0,834 0,593
Memnuniyet 0,900 0,901 0,716
Sadakat 0,921 0,924 0,760

Tablo 4’teki giivenilirlik ve gegerlilik sonuglarina gére, boyutlarm Cronbachs Alpha degerleri 0,810 ile
0,921 arasinda degismektedir. En diisiik degere sahip somutluk boyutunda dahi yiiksek bir giivenilirlik
saglanmustir. Birlesik giivenilirlik (CR) degerleri ise 0,822 ile 0,924 arasindadir. CR katsayilary, i¢ tutarlilik
glivenilirligini saglamak i¢in gerekli olan 20,70 kosulunu saglamaktadir. Tiim boyutlarin ortalama varyans
degerleri (AVE) ise 0,593 ile 0,760 arasinda degismektedir. Bu katsayilara gore, AVE 20,50 oldugu igin
birlesme gecerliligi saglanmustir (Hair, Ringle & Sarstedt, 2011; Yildiz, 2020)

Arastirmanin hipotezleri PLS-YEM modeli kullanilarak en kiigiik kareler yontemine gore test

edilmistir. Kurulan hipotezlerin analizi;
o Yol katsayilar1 beta () ve p degerleri (p<0,05 kii¢iik olma koguluyla),
o Coklu dogrusallik bagintis1 VIF degeri (bagimsiz degiskenler arasinda),
«  Boyutlar arasi etki bityiikliigii F? degeri,
o Boyutlar arasi agiklama orani R* degeri,

«  Kurulan modelim tahmin giici Q? degerleri 6lgiimlenerek sonuglar1 agiklanmistir.
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Olgiim sonuglar1 Smart PLS 4.0 programi kullanilarak yapilmistir. Yol katsayilarinin 6l¢iimii
i¢cin Bootstrapping yontemi kullanilmigtir. Alt 6rneklem sayis1 5000 olarak alinmis ve t degeri

hesaplanmustir. Sekil 2'de kurulan yapisal esitlik modelinin ekran goriintiisti yer almaktadir.
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Sekil 2. Yapisal esitlik modellemesi analiz sonuglar1

Tablo 5’te yol analiz sonuglar1 gosterilmektedir. Hipotezler boyutlarin karsiladig: agiklama

yollarina gore yorumlanmustir.

Tablo 5. Yapisal esitlik modellemesi yol analiz sonuglari

Standardize Hipotezin
Hipotez Yollar Standart Hata T Degeri P Degeri Desteklenme
Katsayisi
Durumu
Somutluk -> .
H . 0.140 0.080 1.789 0.075 Desteklenmedi
! Memnuniyet
venlik -
H, Givenlik -> 0285 0.097 2961 0.003 Desteklendi
Memnuniyet
H Givenilirlik -> 0.169 0.089 1973 0.047 Desteklendi
3 Memnuniyet
H Empati -> 0.184 0.085 2.087 0.037 Desteklendi
4 Memnuniyet
H Istekilik -> 0.172 0.091 1.822 0069  Desteklenmedi
5 Memnuniyet
M iyet -
H emnuniyet -> 0.859 0.019 44,843 0.000 Desteklendi
6 Sadakat
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Tablo 5’te yer alan sonuglara gore p<0,05 anlamlilik diizeyinde H,, H,, H, ve H_ hipotezleri kabul
edilmis, H, ve H, hipotezleri ise reddedilmistir. Tablo 6da yapisal esitlik modelinin R?, Q2 F?ve VIF

degerleri gosterilmektedir.

Tablo 6. Yapisal esitlik modelinin R?, Q2, F2 ve VIF degerleri

Yollar VIF Degeri F2 Degeri R? Degeri Q? Degeri
Somutluk -> Memnuniyet 2,134 0,031
Giivenlik -> Memnuniyet 4,465 0,063
Giivenilirlik -> Memnuniyet 3,387 0,028 0,696 0,737
Empati -> Memnuniyet 2,834 0,040
Isteklilik -> Memnuniyet 4,649 0,021
Memnuniyet -> Sadakat 1,000 2,817 0,738 0,703

Arastirmada VIF degerleri, bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal baglantinin varligini
belirlemek amaciyla incelenmistir. Hair, Ringle ve Sarstedt (2011) tarafindan belirtildigi {izere, bu
degerin tiim degiskenlerde besten kiigiik olmasi beklenmektedir. Tablo 6’ya gore tiim degiskenler
arasindaki VIF degerinin besten kii¢iik olmasi, ¢oklu dogrusal baglant: sorunu olmadig1 sonucuna
varilmasini saglamigtir. R? degerleri, somutluk, giivenlik, giivenilirlik, empati, isteklilik boyutlarinin
miisteri memnuniyetini %69 oraninda agikladigini géstermektedir. Memnuniyet boyutunun miisteri
sadakatini agiklama orani ise %73 olarak tespit edilmistir. Calismada tahmin giicliniin 6l¢iimlenmesi
i¢in Q? degeri degerlendirilmistir. Somutluk, giivenlik, giivenilirlik, empati ve isteklilik boyutlarinin,
miigterimemnuniyetini tahmin giiciiniin 0,737 oldugu goriilmektedir. Ayrica memnuniyetboyutunun
miisteri sadakatini tahmin giiciintin 0.703 oldugu belirlenmistir. Bu dogrultuda, olusturulan tim

modellerin anlamli oldugu ve yiiksek bir tahmin giicii ile sonuglari agikladig: tespit edilmistir.

4. Tartisma ve Sonug

Bu ¢alisma, Tiirk katilim sigorta sektoriinde miisteri memnuniyeti ve sadakatine etki eden
faktorleri belirlemeyi amaglamaktadir. Bu amagla Tiirkiyede yerlesik 417 kisiden anket formu
toplanmis, katilim sigorta miisterisi olan 207 kisiye iliskin veriler yapisal esitlik modellemesi
yontemiyle detayli olarak analiz edilmistir. Caligmada miisterilerin, somutluk, giivenlik, gtivenilirlik,
empati ve isteklilik boyutlarindaki hizmet kalitesi algilar ile memnuniyeti diizeyleri arasindaki iliski
incelenmis, ayrica miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki baglanti arastirilmigtir.
Sonuglar, giivelik, giivenilirlik ve empati boyutlar: ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii
ve giicli bir baglant1 oldugunu gostermektedir. Memnuniyet diizeyi ise miisterilerin katilim sigorta
sirketine olan bagliliginin énemli bir belirleyicisidir. Ote yandan, somutluk ve isteklilik diizeyleri ile

miisteri memnuniyeti arasinda nispeten sinirlt bir iliski vardir.

Arastirma sonuglari, hizmet kalitesinin Tiirk katilim sigorta sektériinde miisteri memnuniyeti

ve sadakatini etkileyen kilit faktorlerden biri oldugunu goéstermektedir. Bu yoniiyle bulgular tekafiil
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sektoriinde hizmet kalitesinin 6nemini vurgulayan 6ncti ¢alismalarla uyumludur (Arifin, Yazid &
Sulong, 2013; Hassan, Jusoh & Hamid, 2014; Jamaludin, Mohamed & Razak, 2020). Hizmet kalitesinin
alt boyutlar1 tizerinden yapilan analiz, katilim sigorta miisterilerinin 6nceliklerini daha ayrimntili bir
sekilde ortaya koymaktadir. Miisterilerin katilim sigorta sirketlerinden temel beklentileri arasinda
givenilir bir marka imaji sunma, sigortacilik islemlerinde giivenligi ve gizliligi 6n planda tutma,
titketici beklentilerine uygun bir hizmet anlayisiyla ¢alisma yer almaktadir. Bu kosullarin saglanmast,
katilim sigorta sirketleri i¢in sadik bir musteri portfoyii olusturacaktir. Bu sadik miisteriler, sadece
diizenli olarak poligelerini yenilemekle kalmayacak, ayni1 zamanda agizdan agiza pazarlama yoluyla
memnuniyetlerini ¢evreleriyle paylasacaklardir (Meral, Cavga & Ersoy, 2024). Bu durum, bir yandan
sirketlerin miisteri kazanim maliyetlerini azaltarak karhiliklarin1 olumlu yonde etkileyecek, diger

yandan ise sektoriin stirdiirtilebilir kalkinmasini destekleyecektir.

Caligmanin dikkat ¢ekici bulgularindan biri, somutluk ve isteklilik diizeylerinin misteri
memnuniyeti {izerindeki etkisinin nispeten sinirli olmasidir. 1lgili boyutlar, miisterilerin katilim
sigorta sirketlerinden beklentileri arasinda iist siralarda yer almamaktadir. Bu durum, katilim
sigortaciliginin ilgili bagsliklardaki vaadinin yetersizliginden kaynaklaniyor olabilecegi gibi
dijitallesme ile birlikte degisen is modellerinden de etkileniyor olabilir. Dogasi itibariyle soyut bir
iriin sunan ve miisterileriyle iletisimi sinirli olan katilim sigorta sirketleri, bu hizmet boyutlarinda
titketici kararlarini etkileyecek diizeyde farklilasamiyor olabilir. Aslan ve Avernin (2021) ile Er ve
Durmus’un (2020) vurguladig: gibi, Tiirkiyede katilim sigortaciligina iliskin sinirh farkindalik diizeyi
bu sorunu daha da pekistirmektedir. Diger yandan dijitallesmenin artmasi ve fiziksel etkilesimin
azalmasi, bu bagliklarin tiiketiciler i¢in ikincil 6neme sahip hale gelmesine neden olmaktadir
(Cebulsky vd., 2017). Her durumda katilim sigorta sirketleri teknolojiyi etkin kullanarak yeni ¢agin

gereksinimlerine ve miisteri beklentilerine uygun kurumsal iletisim stratejileri gelistirmelidir.

Calismada elde edilen bulgular, katilim sigorta sektorii paydaslari icin onemli i¢goriiler
sunmaktadir. Sektor paydaslar: hizmet kalitesini artirmaya ¢aligmali, 6zellikle de miisteri tercihleri
tizerinde etkili olan giivenlik, giivenilirlik ve empati boyutlarina odaklanmalidir. Sirketler katilim
finans prensiplerine uygun, seffaf ve adil fiyatlandirilmis tiriinler sunmalidir. Misterilerin giivenlik,
givenilirlik ve empati algilarini iyilestirmek i¢in sahada aktif rol oynayacak nitelikli profesyoneller
istihdam edilmelidir. Bu profesyoneller, katilim sigortacilig1 alanindaki yeterli bilgi birikimine sahip
olmasi ozellikle 6nemlidir. Ayrica miisteri memnuniyet diizeyinin diisiik oldugu alanlarda diizenli
saha aragtirmalar1 yapilmali, geri bildirimler yakindan takip edilmeli ve hizmet kalitesinin siirekli
olarak iyilestirilmesi i¢in ¢aba gosterilmelidir. Diizenleyici otoriteler sirketlerin genel sigortacilik
mevzuatina ve katilm sigortaciigina 6zgii diizenlemelere uyumunu saglayarak miisterilerinin
giivenlik ve giivenilirlik beklentilerini karsilamalidir. flaveten kamu-6zel sektor isbirligi cercevesinde
toplumsal farkindalig1 artirmak amaciyla katilim sigortaciliginin temel prensipleri ve 6zgiin yénleri

hakkinda iletisim kampanyalar1 diizenlenmelidir.

Bu ¢aligma, Tiirkiyedeki katilim sigorta miisterilerinin hizmet kalitesi algilarina iliskin faydali

bir analiz sunmakla birlikte, baz1 temel kisitlar icermektedir. ilk olarak aragtirmanin nispeten
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siirll 6rneklemi, Tiirkiyedeki katilim sigorta miisterilerini tam anlamiyla temsil etmeyebilir.
Ayrica ¢alisma sadece katilim sigortaciligina odaklandigindan katilim sigortaciliginin geleneksel
sigortaciliktan farklilasan o6zelliklerini miisteri algilar1 agisindan yeterince ortaya koyamamaktadir.
Gelecekte yapilacak aragtirmalar, daha genis ve cesitli katilimc1 gruplar iizerinde ¢alisarak, daha
kapsamli ve kargilagtirmali bir tahlil sunabilir. Ayrica nitel arastirma yontemleri kullanilarak katilim

sigorta miisterilerinin hizmet algilarina dair derinlemesine bir kavrayis elde edilebilir.

Etik Kurul Onay1
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of operation and gradually gained a 5% market share. Many new companies joined the market during
this time, and participation insurance coverage expanded. However, from 2019 onwards, the growth
of participation insurance in terms of market share slowed and even experienced a slight decline. The
trend of the past five years suggests that participation insurance may have reached its natural limits
with its current marketing and distribution strategies. To succeed, participation insurance companies

must adopt a strategic approach that retains their existing customer base and attract new customers.

In the modern business landscape, participation insurance companies recognize the importance
of customer relationship management as a strategic priority. Companies gain a competitive edge in the
insurance market by offering products and services that align with customer needs and expectations.
This study aims to assess the perceptions of participation insurance customers in Turkey regarding
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and loyalty. A field study that explores the service quality perceptions, satisfaction levels, and loyalty
tendencies of participation insurance customers in Turkey is applied to achieve this goal. The study
provides valuable insights into customers’ attitudes towards participation insurance, enhancing

satisfaction and loyalty in the industry.

For data collection, the questionnaire is the preferred method in this research. The population of
the study is participation insurance customers in Turkey, with a sample of 207 individuals selected
through the convenience sampling method. The survey is conducted online through various
websites and social media platforms from 08.01.2024 to 18.01.2024. Participants are presented with a
multiple-choice survey form utilizing the Google Forms infrastructure. The questionnaire is divided
into two parts: the first part consists of eight questions about the participants’ socio-demographic
characteristics, while the second part comprises 32 questions that form the five dimensions of the
SERVQUAL model.

The study evaluates service quality based on key factors: tangibility, reliability, responsiveness,
assurance, and empathy. Tangibility contains the physical appearance of the company’s facilities,
equipment, personnel, and communication methods. Reliability measures the company’s track
record in delivering on its promises. Responsiveness measures the company’s eagerness to assist
and provide excellent customer service. Assurance measures the company’s competence in earning
customer trust and communicating effectively with them. Finally, empathy reflects the company’s

ability to show care and concern for its customers.

The research model aims to identify the factors that impact customer satisfaction and loyalty
within the Turkish participation insurance industry. The hypotheses formulated for this purpose
are as follows: H, - A positive correlation exists between the tangibility dimension of service quality
and customer satisfaction in participation insurance. H, - A positive correlation exists between the
assurance dimension of service quality and customer satisfaction in participation insurance. H, -
A positive correlation exists between the reliability dimension of service quality and customer
satisfaction in participation insurance. H, - A positive correlation exists between the empathy
dimension of service quality and customer satisfaction in participation insurance. H, - A positive
correlation exists between the responsiveness dimension of service quality and customer satisfaction
in participation insurance. H, - A positive relationship exists between customer satisfaction with

service quality in participation insurance and customer loyalty.

Based on the analysis findings, hypotheses H,, H,, H,, and H, are supported, while hypotheses
H, and H, are not supported at a significance level of p<0.05. The R? coefficients of the model
indicate that the attributes of tangibility, assurance, reliability, empathy, and responsiveness make
up 69% of customer satisfaction, while the satisfaction factor that affects customer loyalty is 73%.
Given these results, all models are significant and possess a high predictive power. The findings
indicate a significant correlation between assurance, reliability, empathy, and customer satisfaction.

High satisfaction levels are key in promoting customer loyalty towards the participation insurance
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company. In contrast, tangibility and responsiveness levels have a relatively weaker impact on
customer satisfaction. Customers expect participation insurance companies to maintain a strong
brand image, prioritize security and confidentiality in insurance transactions, and align their service

approach with consumer expectations.

One noteworthy discovery from the study reveals that the effects of tangibility and responsiveness
levels on customer satisfaction are rather subdued. There are a few possible explanations, such
as the insufficient brand promise of participation insurance or the influence of evolving business
models due to digitalization. Since participation insurance providers offer intangible products and
have limited customer interaction, they may struggle to differentiate themselves in these service
dimensions. Participation insurance companies must utilize technological advancements and develop
communication strategies that align with the current expectations of their customers. This will allow
them to stay ahead of the competition and continue to provide their clients with personalized and

unique experiences.

The study’s results offer valuable insights for stakeholders in the participation insurance industry.
To enhance customer satisfaction, industry players must prioritize service quality, particularly
in the dimensions of assurance, reliability, and empathy. Companies should offer transparent
and reasonably priced products that align with the principles of participation finance. Qualified
professionals with deep knowledge of participation insurance should be employed to actively
improve customer perceptions of assurance, reliability, and empathy. Regular field surveys should
also pinpoint areas where customer satisfaction is low, and feedback should be monitored to enhance
service quality. Regulatory bodies should ensure that companies comply with general insurance
regulations and regulations specific to participation insurance, meeting customers’ assurance and
reliability expectations. Lastly, public-private sector collaborations should organize communication
campaigns to educate the public on participation insurance’s fundamental principles and unique
features.
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